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企业成员因为这样那样的原因 ,会常常产生意见






















易引发冲突 。例如 ,销售科往往倾向于满足顾客要求 ,
要求生产部门经常翻新品种。而生产部门从生产效率
出发 ,希望产品种类尽量少 ,数量预先定好 ,生产标准
化和常规化 。这样 ,久而久之便产生冲突 。
4.性格与品德差异 。由于人们的个性 、品德水平








工作中 , 棘手的问题是如何分割一块 “馅饼” , 以避免
某些贪得无厌者吃得过饱 。在企业中 ,各个部门常因
争夺原料 、资金 、设备 、人员而发生冲突 。同时工作的

















而不可能不存在冲突 。同时 ,论其性质 ,冲突亦无绝对
好坏之分 ,都是优劣互见 、利弊相连的。
1.冲突的害处 。主要有:(1)在牵制人们的工作
方面 , 冲突造成人力 、物力 、财力和时间的浪费 , 加大
工作成本和企业负担 。(2)由于内耗失控 ,致使生产效
率低下甚至坐失良机 , 使企业目标不能按时实现 , 从
而在根本上同市场经济的效率 、速度原则格格不入。




气氛低沉 、人心涣散 ,损害企业声誉 ,严重者导致企业
失败或崩溃 。
2.冲突的益处 。主要有:第一 , 一定程度的冲突
有利于促进竞争 ,振奋精神 ,使企业加速运转 ,提高工
作效率 。显然这种冲突可称之为企业的“润滑剂” 。第
二 , 在冲突中 , 容易反映企业目标 、企业领导 、企业结
构 、企业制度等方面的弊病 ,从而促使变革。变革后可
能产生新的“好领导” 、“好制度” 、“好目标” 。第三 ,冲
突可激发创造精神。由于不同意见 、观点的交锋 ,使人
们的认识深化 , 引发创造性思想。第四 , 在某种情况
下 ,消除了冲突和分裂因素 ,取得了更为一致的意见 ,











歧 。四是强化教育功能 ,增强集体意识 、合作意识和大
局观念 。五是推行民主管理模式 ,使企业上下左右信
息畅通 ,让员工畅所欲言。六是适当开展非生产性的
集体活动 ,如文体竞赛 、恳谈会等等 ,使员工不断感受








物后 ,可能产生怨恨 ,故要防止相关“后遗症” 。但也要
看到 , “赶人” 、“换人”也并非解决冲突的唯一方法 。相
反 , 如果管理者善于并勇于转移矛盾 , 鼓励冲突双方
将他们间的敌对箭头转向自己 ,由管理者来吸纳他们
间的敌意和怨愤 ,并真心真意替冲突双方着想 、服务 ,
反而可能使冲突“不攻自破”。无疑 ,以“替罪羊”角色
周转于冲突各方之间 ,从而以柔克刚 、化解矛盾 ,不失
为解决冲突的高明之举。但此举应与教育手段结合使
用 ,即通过思想启迪帮助他们认识到冲突与对抗的危





指责 ,而是要使他们真诚沟通 ,帮助双方消除冲突 。为
此 , 要求调停者做深入细致的工作 , 如找出冲突双方
的差异;研究冲突的实质 ,努力倾听双方意见;提出化
解差异的条件及方法等等 。此外 ,与此类似但不完全















解决的弊病 。这样 ,基层群体间的冲突可以及早发现 ,
及时解决 ,从而可相对减少冲突 。又如 ,交换冲突中的
团体成员 , 也是改变组织结构 、 解决冲突的重要方
法 。通过互换人员 , 把各种不同观点介绍到对抗性团
体中去 , 使各团体的成员彼此更好地相互了解 , 减少






的 。但如前如述 ,某些冲突不仅无害 ,而且有益 ,因而
对这类冲突要善于利用。作为企业领导 ,要培养和提
高利用冲突的能力 , 以促进管理的发展。一是当冲突





题;通过召开直接针对管理弊病的 “恳谈会” 、 “评议
会” ,能激起管理者与员工之间的冲突 ,而这种冲突不
正是促使管理上台阶的强大动力吗?二是要把冲突控







(6)有意扩大矛盾 ,以削弱别人 ,抬高自己 。
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